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1.は じめ に
2000年前後か ら、企 業 と顧客 、そ して顧客 と顧 客が イ ンタラクシ ョンを行 う場 としての ブ
ラン ド ・コ ミュニ テ ィ、 あ るい は顧 客 コ.ミュニテ ィが注 回され る ようにな って きてい る(以
下で は統〒 して顧客 コ ミュニ デ ィと表 記 する)..(Munii.andO'Guinn2001;McAlezanderet｢1
200`2;Algesheimeret｢12005;MunizandSchau2005;DiMariaandFinotti2008;Ouwerslootand
Odekerken-Schroder2008;SiciliaandPalazon2008)。企業 と顧 客 、そ して顧客 と顧客 との イ
ンタ ラク シ ョンが盛ん な顧 客 コ ミュニ テ ィを設竃 ・運営 す るこ とは、.企業 に とって も顧客 に
とって も有益 なこ とで ある と言 える。
しか し、現実 に 目を向 ける と、必ず しも.企業がiiiしてい るほ どには、顧客 コ ミュニ テ ィ
はその成 果 を上 げて い るとはuい が たい。 ある一.一・定 の空 間内 に顧 客 を集め た として も、顧客
同士 の インタ ラクシ ョンが生 まれて お らず、企業 と顧客 との ダイア ドの関係 の集nに 終わ っ
て しまって い ることが多 い。 あ るい は、一u的 には顧客 間の イン タラクシ ョンが生 じたと し
て も、.短命 に終 わって しまうことが多い。
その理 由のひ とつ と して考 えられ るのが、 そ もそ も顧客 コ ミュニテ ィの成 立要件 に関す る
議 論が不足 して い る点 であ る。顧客 コ ミュニ テ ィに関す る先行 研究 の 多 くが、顧客 コ ミュニ
テ.イがす でに成 立 して お り、その 中で顧客同士 が.一定 以..ヒの相 互イ乍用 を行 ってい る状況 を前
提 として いる。
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これに対 して、そもそも顧客コ ミ.ユニテ.イがなぜ成立するのか、..あるいは成立する.ための
要件は何であるのかとい.うごと.に焦点を.当てた研究は少ない。
本稿では、そのメンバーが企.業や他のメンバーに対 して強 くコミッ トしている顧客 コミュ
ニティの事例を通 して、顧客コミュニテ.イの成立要件について、自組織 と他組織 との区別に
関す る組織成員の認識に焦点を当てた組織アイデンテ ィテ ィの視点から考察する。
2.顧客aミ ュニティに関す る先行研究 とその問題点
2-1.顧客 コ ミュ ニテ ィ とい う概 念 .
MunizandO'Guinn(2001)は、顧客 コ ミュニテ ィを 「あ るブ ラン ドに対す る賞賛 に満 ち
た社会 的関係 の構 造的集合 を基盤 とす る、非地理 的.な境界線 を持 ったコ.ミュニテ ィの特殊 型」
と定義 している。顧客 コ ミュニテ ィは.あくまで特定 のブ ラ ン ドや製品への顧客 の コ ミッ トメ
ン トを基 盤 として成 り立ってい るコ ミュニ テ ィ.で.あ.り、何 かを解決す るための手段 と しての
コ ミュニ テ.イとは 線 を画 している,、
家族 や地域 のよ うな一般 的な コ ミュニテ ィと顧客 コ ミュニテ ィとを識別す る要 素 は他 に も
挙 げ られ る。 それは 同類 意識、 共有 され た儀 式 と伝統 、道徳 的 責任 の 三つで あ る(Muniz
andO'Guinn,LOO1),:
同類意 識 とは、同 じ顧客 コ ミュニ テ ィに所属 す るメ ンバ ー と自分 自身 とをひ とまとめ.にし
て 「わ れ われJと 認 め る意識 であ.り、..これ はBender(19.78)の言葉 を借 りれ ば、"we-ness"
とい う意 識 になる。 この意識 は自身の属.するコ ミュニ テ ィと他 の コ ミュニ テ ィ、た とえば ラ
.イバル.と見 な してい るプラ ン.ド.の顧客 コ ミュニテ ィ.の存在 に.よ.って よ.り際立 ち、強固.なもの
とな る.。
共有 され た儀式 と伝統 とは、 コ ミ.ユニテ ィの意味 を再生産 し、 そ して それ をコ ミュニテ ィ
の内外へ伝 達す る、重要 な社.会的過程で あ る。 コ ミュニテ ィにおいて共有 され た儀 式 を行 う
こ とによ って、 コ ミュニ テ ィとその意味 が幾度 とな く再生産 され、 コ ミュニ テ ィの メ ンバ ー
の社会的 な結束 が強化 され る。
同様 に、 その企 業や ブラ ン ドの歴史 を賞 賛 した り、 その ス トー リー を.語るなど とい った コ
ミュニ テ ィの伝統 を継 承す る活 動 も、.顧客 コ ミュニ テ ィに とって重 要で ある。 その企業 や ブ
ラ ン ドの歴 史や危機 的状況 とその克服、 あ るいは神話化 され たス トー リー を繰 り返 し聞 いた
り語.った りす るこ とは、 コ ミー一テ ィの活 性化 と文化の再 生 に貢献 す る。 また、 こ うい った
歴 史や ス トー リーの共有す るこ とに よって、 メ ンバ ー間 での同類意識 が強化 され た り、 コ ミ
ュニテ ィの持つ 中核 的な価値 を メンバ ーが内面化 す る手助 けになるな ど、 メンバ ーの コ ミュ
ニテ ィへの コ ミッ トメ ン トを高め るこ とに も貢 献す る.
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道徳 的責任 とは、 コ ミュニ テ ィ全体 や コ ミュニテ ィメ ンバ ー個 々人 に対す る義務(duty)
の感覚 で あり、 この感 覚.によって コ ミュニテ ィの 集合的 な活動 が可能 とな り、 コ ミュニテ ィ
の結nを 強め る。 同様 に、道徳 的責任 が共有 され て.いる ごとによ づ:て、.メンバ ーの コ ミュニ
テ ィへの参 加の継続性 も高ま る。
2-2.顧客 コ ミ ュニ テ ィの機 能
以上の よ うな特徴や要素 を持つ顧客 コ ミュニ.ティで あるが、その機 能 とは何 なのだ ろうか.
久 保田(2003)は顧客 コ ミュニ テ ィに関す る先行研 究か ら、 コ ミュニ テ ィのメ ンバ ーにと っ
ての肯定 的な機 能 と、企業 に とっての肯定 的な機.能をそ.れそれ導出 してい る。
まず、 コ ミュニテ ィの メ ンバ ーに とっての機能 の一づ めは、消費 者 と しての声 を代弁す る
機 能で あ る。消 費者 一人 ひ と りの声 は、企業や マ ーケ ターに はなか なか届 かな い。 しか し、
顧 客 コ ミュニ テ ィとい う集団 が それ を代 弁す るこ とに よって、 その集団性 によ り企業や マ ー
ケ タ晶に消 費者の声 は届 きやす くな る。
二つ めの機能 は、消 費者 に とって の重要 な情報 源 となる機 能で ある。 企業や ブラン ドに関
す る情報 をコ ミュニテ ィ内で共 有 した り、お互 いに助言 しあ うことで、顧客 は より多 くの 情
報 を獲得 す ることが で きる。
三つ めの機能 と して は、 メンバ ー問の友愛感覚 や コ ミュニ テ ィへ の所属 感覚、 自己の ア イ
デ ンテ ィフ ィケー シ ョンな どの感情 的ベネ フ ィッ トを、..コミュニテ ィのメ ンバ ーに提供す る
機能が挙 げ られ る。
企業 に と.っての顧 客 コ ミュニ テ ィの.肯定的 な機 能の…つ め として は、 まず企業や ブラ ン ド
の価fl直を広 め る機 能 が挙げ られ.る各顧客.コミュニ テ ィには、熱 狂.的な.メンバ 』が存在 す る。
そういった人 々は、 コ ミュニ テ ィの内外の人 々に伝 道師 的な行動 を採 る.こと.で、その企業.や
ブラ ン ドの価値 を広め てい く。 また、 コ.ミ.ユニテ ィ内 で創 られ た ス タイルが、 コ ミュニテ ィ
外 に波 及的 に広 まる こともある。
.二つ めの機 能.は、新製 品の開発 や既 存製品 の改 良の手 助 け とな る機能 で ある.顧 客 コ ミュ
ニテ ィに は リー ドユ ーザ ーが存在 す る可能性 が高 く、 また顧客 コ ミーニテ ィは企業 に対 して
積極 的な フ ィー ドバ ックを行 う傾 向が ある。彼 らの声 に耳 を傾 けるこ とで、企業 は顧客 か ら
豊 かな情 報 を獲得 す るこ とが で きる。
三つ めの機 能は、企業 や ブラ ン ドへの コ ミュニ テ ィメ ンバ ーの ロイヤル テ ィを高 めた り維
持 した りす る機 能で あ る。 メ ンバー闘の友愛 関係、 あ るい はその企 業や ブラン ドに対 して ロ
イヤ/Lであ り続 けるべ しとい う他 メンバ ーか ら.のr力な どに よって 、顧 客 コ ミュニテ ィに属
す る顧客 の企業 や ブラ ン ドに対す るロイヤルテ ィは高水準 を保 ち続 け る可能性 があ る。
四つめ の機 能 は、企 業 に代 わ って企業 と顧客 、顧客 と顧客 との問 の絆 を構築 ・維持 して く
れ る機 能 であ る。企業 にとって、個 々の顧客 と....一対....・の関係 を構築 ・維持す ることは現実的
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に困難 で あり、 コス トもかか る。 しか し、顧客 コ ミュニテ ィでは、 コ ミュニ テ ィの メンバ ー
が 自発 的に ス トー リーを.語っ.たり、他の.メンバ ー との間 に柑 互の感情 的なベ ネフ ィッ トを抱
くことで 、企 業 と顧 客、.顧客 と.顧客の絆 が構築 され る。
2-3.顧客 コ ミュニ テ ィ.研究 の 問題 点
ここまで、顧 客 コ ミュニテ ィとい う概念 お よび それが有す る機能 につ いて述べ て きた。顧
客 と企.業の双方に肯定的 な機 能 を果 たす.可能性 を持 つ顧客 コ ミュニテ ィは、実践 的 に も学術
的 に も意義の ある研究対 象で ある と言 えるだろ 洗,
しか し、 ここで実 際の企業 の取 り.組み に 目を向 ける と、必ず しも企業 が期待 してい たほど
には顧 客 コ ミュニテ ィは その機 能 を果 た して い ないよ うに思われ る,企 業 が コ ミュニ テ ィと
して の場 を提供 して も、結局 の ところ企 業 と個 々の顧客 との ダイア ドの関係 の集.合となって
い るか、 あるいは顧客 同士の相 互作用 が生 まれ てい た として も、短期 的 な もので終 わ って し
まって い ることが 多い。
この理 由のひ とつ と して、 これ までの顧 客 コ ミュニ テ ィ研 究で は顧客 コ ミュニ テ ィが持つ
特徴 や特 異性、 あるいはそれ が果たす機 能に主 た る焦点 が当て られ てお り、顧客 コ ミュニ テ
ィの 成 立 そ の もの に は焦 点 が 当 て られ て こ なか っ た こ とが挙 げ られ る(Ouwerslootand
Odekerken-Schroder,2008)0
顧客 コ ミュニテ ィ研究の嗜矢 で あるMur,.izandO'Guinn(200])では、 前述 の とお り顧客
コ ミュニテ ィの識別 要素 に主 た る焦点 が当 て られて いた。 また、McAlexanderet｢1(2002)
e'Algesheimeret｢1(2005>は{顧客.±ミュニ テ ィへ の.所属や参加 が メンバ ーの ロイヤILテ
ィ等 に与 え る影響 に焦 点 を当てて いた。 さらに、MunizandSchau.(2005>.では、顧 客 コ.ミ
ュご テ ィの持つ宗 教的 と類似 した特性 を明 らか にす るこ とを 目的 と して い た。いずれ にせよ、
顧客 コ ミュニテ ィに関す る既 存研究 で は、 すでに顧客 コ ミュニテ ィが存在 し、 その中で メ ン
バ ーが一 定以 ..トの インタラク シ ョンが生 じてい るこ とを前提 と してお り、顧 客 コ ミュニテ ィ
グ)成立 それ 自体 に焦 点.を当.てた り.=,及してい る研究 は少 な い。 あるいは、顧 客 コ ミュニテ ィ
の成 立 とい うス ター ト地点 では な く、た とえば顧 客の ロイヤル テ ィの高 ま りや感情 的ベ ネフ
ィッ トな どといった顧 客 コ ミュニ テ ィの存在 が果たす成果 、す なわちゴ ール 地点 に焦点 を当
てた研究 が 多いので ある。
3.顧 客 コミュニテ ィの成立要件 としての組織ア イデ ンテ ィテ ィ
では、顧客 コ ミュニテ ィを成 立 させ る要件 とは何なの だろ うか。 この問 いにつ いて考 え る
前に、 「顧客 コ ミュニテ ィの成 立」 につ いて述べ ることとす る。
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顧客 コ ミュニテ ィに関す るAAAの要 諦 は、顧 客 コ ミュニ テ ィにおいて は企業 と顧 客の 間.だ
けではな く顧客 間で も絆 が生 じる可能性 があ り、 かつ その絆 が顧客 お よび企業 に とって好 ま
しい影響 を与 える、 とい うもので あ る(McAlexanderetal2002;Algesheimeretal2005)。..し
たがつて、単 に多 くの顧客 を一定空 間 に集 め るだけではな く、 その顧 客n_の 間で好 ま しい
絆が継続 的に構築 され てい るとき、顧 客 コ ミュ手 テ ィが成 立 して いる と言 える.
それ では、 この継続 的 な顧 客.同.士の絆 とは何 なのだ ろうか.久 保 田(2008)はマー ケテ ィ
ングにお けるコ ミッ トメン ト概 念 を、 損得 勘 定に基づ くors的コ ミッ トメ ン トと、親 しみ や
愛着 に慕つ く感情 的 コ ミッ ト.メン トの二つ に分類 して いる(r;。顧 客 コ ミュニテ ィの 文脈 にお
いて.望ま しい コ ミュニテ ィの メ ンバ ー間の絆.とは、 この感 情.的コ ミッ トメ ン トであ ると考 え
ら.れる。
前述 の とお り、顧客 コ ミュニテ ィは情 報交換や 問題 解決 とい った手段 的側面 だ けで はな く、
コ ミュニテ ィの メ ンバ ー に感情 的 なべ.ネフ ィッ トを もた らす側面 も有 して い る,そ して、 こ
のベ ネ フ ィッ トは他 の コ ミュニ テ ィメ ンバ ー との イ ンタラ クシ ョンの 中で生 じる もの で あ
る。 したが って、顧客 コ ミュニテ ィにおいて メ.ンバ.一とメ.ンバ ーとをつ な ぐもの、 すなわ ち
絆 は、計算 的 コ ミッ ト.メン トで はな く感 情的 コ ミッ ト.メン トであ ると考 えられ るの であ る,
この轡 情的 コ ミッ トメ ン トは、コ ミュニテ ィの メ ンバ・一ヴ 自身の所属 す る コ ミュニ テ ィや、
1司じコ ミュニ テ ィに所 属 す る他の メ ンバ ー に対 して 「われ われ意 識」 を抱 くことで生 じる
(久保 田,2008).この われわれ意 識 は、顧 客 コ ミュニ テ ィ.の識別要 素の一つ で ある同類意識
や"we-nessｰに類似 した概 念 で あ る。 本稿 で は、 同類 意識 とwe-nessを、 「われ われ意 識 」
とほほ洞 じもの と して取 り扱 う。
自分 と他の メ ンバ ー を.、.他で もな いその.コミュニ.ティの メンバ ーで あ ると.認め る こと.は.、
その コ.ミュニ テ ィ.の独 自性 によ って 自身の コ ミュニ テ ィと他の コ ミュニ テ ィとを区 別す るこ
とに他 な らない。 そ して、 自身の コ ミュニ テ.イと他の コ ミュニテ ィとを区別 す るコ ミュニ テ
ィの独FI性は、組織 アイデ ンテ ィテ ィで ある とい うことがで きる(AlbertandWhetYen1985;;
HatchandSchulセ2002;{左藤 ・【⊥.1田2004>。
AlbertandWhetten(1985)によれ ば、組織 ア イデ ンテ ィテ ィとは、組織 におい て中核的
で、際立 ってお り、持続 的 な性 質 を示 す もの と定義 され る。 よ り簡潔 に 言え.ば、 「ある組織
を、他 で もないその組織 として成立 させて い るもの」 とな る。 また、佐藤 ・山田(2004)は、
組織 ア イデ ンテ ィテ ィの成 立 要件 として、 組織 の際.立ち(独 自性)、 外集 団(#f比 され る別
組織>0)顕在性、組織 内の 同質牲 と組織 闘 の異質性、 の三つ を挙 げてい る。.組織 が 際立 って
い るか否 かは、他組織 との比 較 を通 じて初 めて組織成 員に認識 され る。す なわ ち、組織成 員
が組織 に自身 を同........・化す るため には、他組織 との比較 を通 じて自身 の所属 す る組織 の独 自性
を認識す る必:要が あるのだ(L)。
ここ までの議論 を整理す るこ とと しよ う。 まず、顧客 コ ミュニ テ ィの成立 には、顧 客間の
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感 情 的 コ ミッ トメン トが必要で ある。 この感情 的 コ ミッ トメ ン ト#,コ ミュニテ ィの メ ン.バ
}が 自身の所属 す るコ ミ.ユニテ ィや、 同 じコ ミュニ テ ィに所属 す る他の メ.ンバ ーに対 してわ
れ われ意識.を抱 くことで生 じる。 そ.して、 この われ われ意識 は、他の コ ミュニテ ィと.の比較
を通 じて認識 された コ ミュニテ ィの独 自性 、す なわ ち組織 アイデ ンテ ィテ ィによ って もた ら
され てい る。 したが って、強 固な組織 アイデ ンテ ィテ ィを抱 くことがで きて初 めて顧客 コ.ミ
ュニ テ ィは成立 して いると考 えられ るの であ り、 本籔 の冒頭 の問い に答 えるな らば、顧 客 コ
ミュニテ ィの成立 要件 は、外 集団 との比較 を通 じて獲得 され る強固な組織 アイデ ンテ ィテ ィ
で ある とい うことにな る。 これ らの構成概念 間 の関係 を図示 した もの が図1で ある、Muniz
andO'Guinu(2001)は、 同類意 識(わ れ われ意 識〉 を、共有 された儀式 と伝統 や道 徳 的 責
任 と並列 関係 にあ る顧容 コ ミュニ テ ィの識別 要素 のひ とつで ある として いた。 しか し、 本稿
での議論 か ら、 同類意識 はそれ らよりも顧客 コ ミ.ユニ テ ィの成 立に より本質 的に関わ る もの
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それでは、顧客同士が固い絆で結ばれている顧客 コ ミュニティは、どのような組織 アイデ
ンテ ィテ ィ.を.持つのか。そしてそれは、どのような外集団との比較 を通 じて獲得さ.れている
のか。.次節以降では実際に顧客樹.t:のインタラクションを通 じて成功を収めている顧客 コミ




本稿 で調査対 象 とす る顧客 コ ミュニテ ィは、ハ ー レー ダビ ッ ドソン ・ジャパ ン(以 下で は
HD.Jと表記す る)の 顧 客 ゴ.ミュニ テ ィであ る1..チャプ ター」 と呼ばれ るツー リング グル ー
プで あ る。H.DJは米国 のハ ー レー ダビ ッ ドソ ン本社の 日本 にお ける販 売会社 であ り、 自前
の販売 組織 を保有 してい ない。 その ため、H.D.Jは全国186の オー トバ イ販売店 と.正規販 売
店 契約 を結ぶ こ とで、販売網 と して活 用 してい る.こ の販売店 に設置 され.ている ツー リング
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グル ープが チ ャプ ターで あ り、強制的 ではない にもかかわ らず、 ほぼすべ ての販売 店 にチ ャ
プ ターは設置 されてお り、2009年11月現在 では全LJで150のチ ャプ ターが活動 してい る(3〕。
チ ャプターに所属 して いるのは、基本 的には そ0)販売 店でハ ー レー ダビ ッ ドソンの オー ト
バ イを購入 した顧客 で ある(a;。ハ ー レー ダビ ッ ドソンの オー トバ イを購 入 した顧客 は、 まず
HazleyOwnersGroup、通称H.0,G.と呼 ばれ る会員組織 に加人す る。そ して、H.O.G.に入 会
した顧 客のみ が、チ ャプターに加入す るこ とがで きる。 チ ャプ ターに加入す るための入会 費
や年会費等 はチ ャプ ターによって さま ざまで あるが.、基 本的 には数 千円程度 とそれほ ど高額
ではない(s)。
チ ャプターは販 売店 に設置 されてい るが、その運営 の大部分 は そのメ ンバ ーであ る顧客 に
担 われてお り、チ ャプ ター役 員に よる ミーテ ィングにおいて チ ャプ ターの運営方針 や ツー リ
ングの スケジュ ール等 が決 定 され てい る。表1は 、 あるチ ャプ ターの運 営体制 であ る(81。15
名 の役員の うち、販売店 の ス タッフは1名 のみで あ り、 チ ャプ ターが顧 客 によって 自律的 に























チ ャプ タ ーの代 表 者 で、 チ ャ プ ター活 動 を統 括
Directorをサ ポ ー ト
r..."...ヒ..





ツー リン グの コー ス選 び、 先 導 や補 助
i運転機能の向上や安全運転に関する企画
…チ・ブタ潤 連の顎 撮影
チ ャプ ターで は、毎 月一一回程度の チ ャプターツー リングが行 われてい る。 チ ャプ ターの規
模 は販売 店の規 模 に依存 す るため ツ ー リングの規模 に はば らつ きが あ るが、お よそ30人 か
ら60人 程度 で マス ・ツ ー リング を楽 しんで いる。 また、年数 回H.D.Jが主催 す る大 規模 な
イベ ン トが開催 され るが、その際 にはチ ャプ ター.メンバ ー総 出 で イベ ン ト会場 までマ ス ・ツ
ー リングを行 って い る。
さ らに、チ ャプ ターツー リングの開催 され ない ときで も、 チ ャブ ターメ ンバ 一ーは 週末 な ど
にオ ー トバ イで販売 店 を訪問 して他 のチ ャプ ター メンバ ーや販売 店の スタ ッフとの雑談等 を
楽 しんでい るLT,。H.DJの正規販 売店 は、 チャプ ター とい う顧 客 コ ミュニテ ィの ク ラブハ ウ
スの よ うな側 面 を持 っているので ある。
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4-2,調査 対 象 と しての 選 定 理 由
本稿 の調査対 象 としてH.DJの チ ャプ ターを選 択 した理由 は、 そ こに参加 してい る メ ンバ
ー間 で、単発的 にではな く継続 的に相 互作H/が起 きてお り、 そ してその相互作A:1がブ ラン ド
に対す る ロイヤル テ ィの高 ま りと消 費行動 を促 してい るか らで ある。
前述 の とお り、顧客 コ ミュニ テ ィに関す る議論 の要 諦は、顧客 コ ミュニテ ィにおい ては企
業 と顧 客 だけで はな く、顧 客同士 も相.互作 用す ることで、企 業や ブ ラン ドに対す る ロ イヤル
テ ィを高 め るな ど、企業 に とって好 ま しい影響.がもた らされ るとい う点で ある。 チ ャプ ター
メ ンバ ーは毎hマ スツー リングを楽 しん だ り、週末 に販売店 を訪れ るな ど、 日常 的かつ継続
的 に相 互作用 してい る。
そ して、 この柑 互作用 はH.D.Jへの ロイヤル テ ィを高 め、消 費行動 を促進 して い る。ハ ー
レー乗 りの多 くは、店頭 にデ ィスプ レイされてい るままの オー トバ イには乗 らず、 ほぼ確実
に シー トや ライ ト、塗装 な ど、 さま ざまな点 を カスタマ イズ して乗 る〔x7。その カス タマ イズ
に費や す金 額 は人 によ って さま ざまで あるが、多 くの人 が数十万 円単位 を費や してい る。
こ こで注 目 したいの が、チ ャプターに所属 せず、基本 的 に一 人や ご く少数 で ツー リングを
して い るハ ー レー乗 りは、あ ま りカス タマ イズ を していない こ とで ある(9;。この点 につ いて
は定量 的調査 を行 った わけではい ないため 、具 体的 に金額 の差 について は現 時点で はわか ら
ない。 しか し、聞 き取 り調.査に おいて、 「自分 のハ ー レーが一 番だ と思 ってい る」 とい うハ
ー レー乗 りの声 が多 く聞 かれ たこ と と合 わせ る と、チ ャプ ター ツー リング に参 加す る中で、
自分の オ ー トバ イと他の メ ンバ ーのオ ー.トバ.イとを比較 し.、それに負 けないよ うに いっそ う
カ ス タマ イズに励 んでい ると考 え られ.る。
また、顧 客同.1:の相 亙作用 の恩 恵 は、 カス タマ イ.ズだ けで はな く、.グッズ面 にお いて も見
られ る。H.D.,1はパ ー ツだ けで はな く、帽.,.やジ ャンパ ー、ベル トなどとい った衣服 類 も販
売 して お り、程度 の差 こそあれ多 くのパ ー.レ.一乗 りは、 ツー リング時にはハ ー レー乗 りと外
部か らわか るよ うなグ ッズや衣服 を身 に着 けてい る、,全身 をパ ー.レー ブ ラン ドで身 を固 めた
あ るハ ー レー乗 りは、次 のよ うに述べ てい た。
??
?
・ハ ー レーに乗 る よ うに な って、最 初 は恥ず か しか ったか ら、 あん ま りハ ー レーの ロ
ゴが 目立 たな いよ うな服 を着 て たん だ よね。 で も、 ツ ー.・リングをす る よ うにな った
ら、 どん どん 目立 ちた くな っち ゃって さUo;。
この ことは、ハ ー レー乗 りは当初か ら 「ハ ー レー乗 りらしい.」フ ァッシ ョンを してい るの
ではな く、他 の チャプ ターメ ンバ ー との.イン タラ クシ ョンの中で徐 々にハ ー レー乗 りと して
社 会化 され てい き、 その結 果 としてハ ー レー乗 りとな って い くこ とを示 唆 して いる.
以.上、定量 的 な調査 に よってTXiii}を行 ったわけではな いが、 ハ ー レー乗 りはチ ャプ ターに
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参 加す るこ とで他の チ ャプ ターメ ンバ ー との絆 を深 め、そ して よ り活 発な消費活動 を行 って
いた。 この点が、H.D.Jのチ ャプ ター を顧 客 コ ミュニ テ ィ研究の 調査対 象 として選定 した理
由であ る。
4-3.調査 方 法
本稿 で は、H,D.Jが主 催す るイベ ン トや地域 の販売 店 組織 が主 催す るイベ ン トへの参1r#R
察 と、販売店 でのハ ー レー乗 りや販売店 ス タッフへの 聞 き取 り調査 を通 して、 チ ャプ ター と
い う顧 客 コ ミュニ テ ィの組織 ア.イデ ンテ ィテ ィに関す る調査 を行 った。 なお、調査概要 は 巻
末資料 に示 した とお りであ る。
5.ハ ーレー乗 りの三つの レベルの組織 アイデ ンテ ィテ ィ
イベ ン トへ の参与観察 、お よび聞 き取 り調 査か ら、次 の二つの こ とがわか った。 まず、 チ
ャプ ターに属 す るハ ー レー乗 りは次 の三つの側 面、 す なわ ちハニ レー乗 りとい う側 面、 「チ
ャプ ター」 とい う公式 の顧 客 コ ミュニテ ィに所属 す るハ ー レー乗 りとい う側面、 そ して特定.
㊧ チ ャプ ターメ ンバ ーと しての側面 を同時 に有 し、それ ぞれにおいて異 な る外集団 と自身 の
コ ミュニテ ィとを区別 して いる(図2)。
次 いでわ かった ことは、チ ャプ ターに属す るハ ー レー乗 りは.卜二述の それぞれの側面 に よ っ
て異 な る外集 団 を比較対 象 と し、それ との比較 を通 じて異 な る組織 ア イデ ンテ ィテ ィを認識
















































2、非チ ャブターコ ミュ;テ ィとの区別
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5-1.ハー レー乗 り と して の組 織 ア イ デ ンテ ィテ ィ
まず、最 も大 きな レベル として、ハ ー レー乗 りは他の 国産 オ ー トバ イメー カーのバ イクお
よび ライダー と自身 を比 較 し区別す る ことで、組織 アイデ ンテ ィテ ィを構 築 して い る。 そ し
て、その 内容 とは、「われわれ こそが、 ホ ンモ ノのバ イク乗 りで ある」 とい うもので あ る。
・ハ ー レー こそが ホ ンモ ノで、他 の メー カーのバ イクはニ セモ ノ。
・国産 のア メ リカ ンは全部 ハ ー レーの 真似 を してい.る。ハ ーレー こそがホ ンモ ノ。
・「いつ かは クラ ウン」 って、昔言 って たで しょ.そ れ と同 じ。 いつ か はハ ー レーってみ
ん な思 って る。
・国産 の アメ リカ ン〔IY:のライダー を見 る と、本 当はハ ー レー に乗 りたい んで しょ、 って
思 う。
これ らは、 それぞれ異 な るチ ャプ ターに属す るハ ーレー乗 りの発.言で ある。彼 らはハ ー レ
ーダ ビッ ドソ ンにオ ー トバ .イとしての 正統性 を認 め、ひい てはそれ に乗 ってい る自.分たちに
バ イク乗 りと しての正統 性 を認 め るこ とで、 「ハ ー レー乗.り」 とい う大 きな レベ ルでの組織
ア イデ ンテ ィテ ィを構 築 してい る.
ハ ーレー乗 りがハ ー レーの オー トバ イに正統性 を認 め るための 「材 料」 は、H.1)」や 同 じ
チ ャプ ターに属す る先輩ハ ー レー乗 りに よって提供 され る。H.DJが主催 す る イベ ン トで は、
世.界や[本 においてハ ー レーダ ビ ッ ドソンの オー トバ イが どれほ ど古 くか ら普及 し受 け入 れ
られてい たかを示 す展示 が行わ れて い る。 また、 イベ ン トに招 かれ たハ ーレー ダビ ッ ドソン
本社 の役員 も、 その歴 史や ス トー リー を語 る。
イベ ン トだけで はな くチ ャプ ターにお いて も、ハ ーレーダ ビ ッ ドソ ンの正統性 は語 られ る。
先輩 ハ ーレー乗 りは、新 しくチ ャプターに入 って きたハ ー レー乗 りに対 して、 ハー レーダ ビ
ッ ドソンとい うオー トバ イの 乗 り方やハ ーレーダ ビッ ドソ ンの歴 史 につ い て語 る。ハ ー レー
ダ ビッ ドソンの正統性 は、H.DJや他 のハ ー レー乗 りとの インタラク シ ョンの 中で、 よ り強
固な もの と してハ ー レー.乗りに埋め込 まれて い く。
5-2.公式 の顧 客 コ ミュニ テ ィに所 属 す るハ ー レー乗 りと しての 組織 ア イデ ン テ ィテ ィ
顧 客 コ ミュニ テ ィで あ るチ ャプ ターの他 に も、H.DJの顧客 コ ミュニ テ ィは存 在す る。 そ
れ4#,モ ーターサ イクル クラブ 似 下 で はMCと 呼称す る)と 呼ばれ る、非 公式 な顧客 コ ミ
ュニテ ィで ある。
MCは[本 各地 に点 在す るハ ー レー乗 りの ツー リング コ ミュニテ ィで あ る。 そ うい った非
公式 な コ ミュニテ ィの呼 称 として は、他 にもツー リング クラブ、.ライ ダースク ラブ、バ イク
チーム などが挙げ られ るが、 これ らやチ ャプター とMCの もっとも大 きな差異 は、MCは.一
一20一
顧客コ ミュニテ ィの成.立要件 と しての維織アイデンテ ィテ ィ
般 的 な基準 か ら見 る と 「アウ トロー集 団」 で あ る とい う点 で あ り、 チ ャプ ター な ど よ りも
「男 らしさ」 やr自 由Jを 重視 し尊重 して い る集rriである とい う点 であ る(121。MCに属 す る
ハ ー レー乗 りは、 チャプ ターのよ うなマス ・ツー リングで はな く、一 人あるいは気 の合 う少
数 の仲間 と 目的地 を決 めずに自由気 ままに長距 離 ツー リングを楽 しみ、 ツー リング先で キ ャ
ンプを した り野宿 を した りす る。
これ に対 してチ ャプ ターは、基本的 には中 ・長距 離の 日帰 りでのマ ス ・ツー リング を楽 し
んで お り、 あま りチ ャプター内にお いて.男ら しさな どが表 立 って強調 され ることはない。
チ ャプ ター所属 のハ ー レー乗 りは、 自分 たち を 「大 人」、MCを 「子 供」 と表現 す る こ と
で、 チ ャプ ターとMCと の区別 を作 り出 して い る。 ここでの 「大人Jと は、自分 自身 を律 す
るこ とがで き、 自分の発言や行動 に責任 を もつ ことがで きる人 の ことを意味 してい る。 チ ャ
プ ター とい う公式の顧客 コ ミュニテ ィに属 す るハー レマ乗 りの組織 アイデ ンテ ィテ ィは、「わ
れわれ は大 人で ある」 とい うものなの であ る。
5-3.ある特 定 の チ ャ プ タ ー メ ンバ ー と しての 組 織 ア イデ ンテ ィテ ィ
チ ャプ ターに属 す るハ ー レー乗 りの 三つ めの側 面 は、 ある特定 のチ ャプ ターの メンバ ー と
しての組織 アイデ ンテ ィテ ィであ り、 この と きに.対比 され るコ ミュニテ ィは、 言 うまで もな
く他 の チ ャプ ターであ る.そ して、他 の チ ャプ ター との対比 を通 して構築 され てい る組織 ア
イデ ンテ ィテ ィは、「われ われ は○ ○ チ ャプ タ.一の メ ンバ ーで ある」 とい うもの であ る。 た
とえば カス タムの傾 向や メンバ ーの社会 的背景 な ど、比 較対象 とす るチ ャプターに よ って比
較軸 を変 えな が ら、自身の属す るチ ャプ ター と他 の チ ャプ ターとを区別す るこ とで、 自身の
属 す るチ.ヤプ タ.一の組織 ア イデ ンテ ィテ.イを構築 してい る。
H.D.Jや販 売店 も、チ ャプ ターの組織 アイデ ンテ ィテ ィが強 固な もの とな るよ うな手助 け
を してい る。H.D.Jの主 催す る イベ ン トで は、 チ ャプ ター対抗 で行われ る各種 イベ ン トが設
定 され てお り、そ こへの参加 を通 して 各チ ャプ ターは他 のチ ャプ ターの存在 を意識 しなが ら、
同 じチ ャプ ターの.メンバ ー との結束 を強 め る。 また、販売 店 には 「ロ ッカー」 と呼 ばれ る、
チ ャプ ターの名 前をかた どったワ ッペ ンが販売 され てお り、チ ャプ ター メンバ ーはその カ ラ
ー を縫 い付 けた服 に衣服 を身 にま とい 、チ ャプ ターツー リングに臨 む ことで、 チ ャプ ター メ





顧 客 コ ミ ュ ニ テ ィの 成jl.'1'c件と し て の 組 織 ア.イデ ン テ ィ テ ィ
本稿 では、 まず顧客 コ ミュニ テ ィの成 立要件 に関す る議 論が不足 してい ることを問題 点 と
して指摘 し、次いで顧 客 コ ミュニ テ.イの成 立に は顧客 コ ミュニ テ ィが組織 ア イデ ンテ ィテ ィ
を構 築 して いる ことが必要 で ある としt.,そして、実 際の顧 客 コ ミュニ テ ィの事例 を通 して、
顧 客 コ ミュニテ ィにおけ る組織 アイデ ンテ ィテ ィにつ いて、 その 内容 と比較 され る外集 団に
つ いて検討 して きた、
本稿 での発 見事実 は二つ ある。....一つめ の発見事実 は、機能 してい る顧 客 コ ミュニ テ ィは、
やは り組織 アイデ ンテ ィテ ィを構 築 してい ることで あ り、二.つめの 発見事実 は、顧客 は潜在
的あ るい は顕在 的 に複 数の レベル の顧 客 コ ミュニ テ ィに所属 し、 それぞれ の レベルで異 なる
組織 ア.イデ ンテ ィテ ィを構 築 してい るこ とで あ る。
本 稿で取 り上 げ たH.D.Jのチ ャプ ター は、 日常的 に顧 客 同士 が相 互作 用 を繰 り返す、 「成
功 したJ顧 客 コ ミュニテ ィで あ ると言 える。 そ こで は、 自身の コ ミュニテ ィと他 の コ ミュニ
テ ィとの対比 を通 じて、強固 な組織 アイデ ン.ティテ ィが構 築 されて いた。顧 客 コ ミュニ テ ィ
の成 立、す なわち顧客 間に感情的 コ ミッ トメ ン トが生 じ、絆 が構 築 され るには、組織 ア イデ
ンテ ィテ ィの構築 が必要で ある と考 え られ る。
しか し、 それ と同時 に、チ ャプ タ.一に属す るハー レー乗 りの組織 ア イデ ンテ.イテ ィをより
詳細 に見てい くと、顧 客は潜在 的あ るいは顕在的 に、複 数の顧客 コ ミュニテ ィに属 してお り、
そ してそれぞれ の レベル で異 なる外 集団 を比較対 象 とす る ことを通 じて組織 アイデ ンテ ィテ
ィを認識 して いる とい うことが発 見 され た.本 稿 で主 に調査の対 象 と したチ ャプ ター所属の
ハ ー レー乗 りが[常 的 に自身の属す る顧 客 コ ミュニ テ ィと して認 識 して い るの は、特定 のチ
ャプ ターで ある。 しか し、彼 らはそれだ けではな く、チ ャプ ター とい う公式 コ ミュニテ ィ全
体、 そ してハ ー レー乗 り全体 につ いて も、潜在 的あ るい は顕在 的に所属感 を抱 いて お り、.そ
して それぞれの レベルで異 な る組織 ア イデ ンテ ィテ ィを認 識 してい る。ハ ーレー乗 りの組織
アイデ ンテ.イテ ィは、人れ子構造 とな.ってい るの で ある。
本稿 の貢献 は二 つ ある。 一つめ は、 前述 した とお り、顧客 コ ミュニ テ ィに成 立要件 に関す
る議論 が不足 していた こ とを指摘 した上 で、 それを組織 ア イデ ンテ ィテ.イの視 点か ら説明 し
た点 である。 この.点に関 して は既述 の とお りなので割愛 す る。
二つ めの貢献 は、顧客 は潜在的 あ るい は顕在 的に複数の顧 客 コ ミュニ テ ィに所属 してい る
と認識 してい ることを指摘 したこ とであ る。これ までの顧 客 コ ミュニテ ィに関す る議論 で は、
顧客 コ ミュニ テ ィを.牧 岩 的な もの と して捉 えた り、顧客 が現実 に所属 してい る顧 客 コ ミュ
ニ テ ィにのみ焦点 を当て てい た。 しか し、本稿 で取 り上 げたチ ャプ ター所属のパ 一ーレ ー乗 り
は、実 際に所属 してい るチ ャプ ターだ けで はな く、それ よ りも さらに.上位の レベルの顧客 コ
ミュニテ ィを想定 し、かつ それ に対 して も強 固な組織 ア.イデ ンテ ィテ ィを構築 して いた。所
属す る顧 客 コ ミュニテ ィだけで はな く、顧 客 が想定 して い る顧客 コ ミュニ テ ィの存在 および
その組織 ア イデ ンテ ィテ ィを指摘 で きた ことは、本稿 の貢献 で あると言 え るだ ろう、,
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顧客コ ミュニテ ィの成立要件 としての組繊 アイデンテ ィティ
本稿の限界は、.他の顧客コ ミ、ユニティとの比較検討ができていな.い点であ.る.本稿では、
顧客コ ミュニティの成立要件.として組織 アイデ ンテ.イティが必要であることが確認された。
しか し、この主張は、持続可能なもの として成立で きなかった顧客 コミュニテ ィでは強固な









レー乗 りのほうが、本稿で説明した組織アイデンテ ィテ ィについて明確 に述べていることが
確認されている。すなわち、本稿で説明した複数のレベルでの組織 アイデ ンテ ィティは、事
後的に構成 されてい くものであると考 えられるのである。 この点については本稿の主題では




本校 の執筆 に先立 つ調査 で は、H.D.]、正規 販売 店、 そ してハ ー レー ライ ダーの方 々に多
大 なご協 力、 ご尽力 い ただ きま した。 深 く感 謝 いた します。 本稿 は早 稲 田大 学 グ ローバ ル
COEプ ログ ラム 「企業法 制 と法創 造.」によ る助 成 を受 けてい ます.記 して感謝 いた します、
【 注1
(1>より正 確 に は、 計 算 的 コ ミッ トメ ン トとは 「現在 享受 してい た り今後 享 受 で き る と思 わ れ るベ ネ フ ィ ッ
トと、 関 係 の終 結 に 伴 い 発 生す る と予 想 され る コス トを照 ら し合 わ せ た.1.=で生 まれ る損 得 勘定 に 基づ い
た、 交 換 相手 に対 す る結 び つ きの感 覚 と.そ の相 予 と び)関係 に.対す る重 要性 の 意 識」 で あ り、 こ れ に対
して 感情 的 コ ミッ トメ ン トと は 「.交換 相.手へ の.鉢 感 ない しは所 属 感 .1とい った 同....・化 を基 盤 と しつつ 、
それ と結 びつ い た愛 着 や 喜 び とい う た情 緒 、 お よび 肯定 的 な 価値 的 内 包 な い しは 自 尊心 を伴 って 構成 さ
れ る、 交換 相 子 に 対 す る 結 び つ き の 感 覚 と、 その 相 予 と の 関係 に 対 す る 重 要 性 の 意 識(久 保 田2008;
p_46)1と、 久 保田(2008〕は 定 義 して い る,、
② 組 織 ア イデ ンテ ィテ ィは あ ま りに過 剰 に 共有 され る と 組織 の 慣性 とな って しま い 、組 織 の 柔軟 な変 革 の
妨 げに な る可能 性 も ある 。 組織 変 革 を妨 げ る1*1につ い て は、 .大月(2〔)05a;2005b>を参 照 され た し。
〔3)H,DJ公式 サ イ トよ り(https://www.harley.davidson.co.JP/);
〔4)ハー レ ーの オ ー トバ.イ購 人 者 の 多 くが オ ー トバ イを購 入 した 販 売店 の チ ャ プ ター に加 入 す るが 、 地理 的
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顧客 コミュニティの成.立要件 と しての組織 アイデ ンティテ ィ
な 問題 や販 売 店 の 雰 囲 気 な ど、何 か しらのFI7mでSJのチ ャプ タ ー に加 入 した り、 あ るい は途 巾で 別 の チ
ャプ ター に 籍 を移 す こ と もあ る。 ま た、 チ ャプ タ 一ーの掛 け 持 ち も 可能 で は あ るが 、150人前 後 で 構 成 さ
れ て い る あ る チ ャプ ター で はチ ャプ タ ーを 掛 け 持 ち して い る メ ンバ ・ーはfi:十.名程 度 で あ る との こ とで あ
った。
〔5)H.DJ公式 サ イ トよ り(https:〃www.harley-davidson.CU.1P/).、
(6)2〔〕〔}9年5nに実施 した、 ハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン調布 店 へ の 聞 き取 り調 査 よ り。 なお 、 この 運 営 体 制 は あ
くまで 調 布 店 の もの で あ り、 他の チ ャプ ター は この 運 営 体 制 とは 異 な る が、 販 売 店 ス タッ フが あ ま り関
5.して い な い こと は同 様 で あ った 。
の あ る ハ ー レー 乗 りは 、 「週末 、 よ くハ ー レ ー に乗 っ て販 売 店 に 行 くん だ け ど、3回 の う ち2回 は コ ー ヒ
ー だ け飲 ん で帰 っ て 来 るね 」 と述 べ て い る。 ま た、 筆 者 が週 末 に 販売 店 で 聞 き取 り調査 を行 っ て い る際
も、 常 連 の チ ャプ ター メ ンバ ーが 販 売店 を訪 れ ては 、 他 の チ ャプ ター メ ンバ ー や販 売 店.スタ ッフ との.会
話 を楽 しん で い た。
(8)ハー レー 乗 りは、 カ ス タマ イ ズ を...切施 して い な い オ ー トバ イ を 「裸」 や 「未 完成 」 と表現 す る。
(9)2009年8月に行 った ハ ー レー フ ァ ミ リー ・エ キ ス ポ に お け る間 き取 り調 査 よ り。
(10>2GO9年8月に行 った ハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン昭和 の森 に お け る.ハー レー 乗 りへ の 聞 き取 り調査 よ り.
(n;「ア メ リカ ンJと は、 「ア メ ワカ ンバ イ ク」 の こ と を指 す 。 幅 の広 い道 路 を長距 離 に わた っ て ツ ー リ ング
す るの に適 して い る オー トバ イの タイ プで あ り、 ハ ー レ ー ダ ビ ッ.ドソン は代表 的 な ア メ リカ ンバ イ ク の
ブ ラ ン ドで あ る。
(12)MCに所 属 して い るハ ー レー乗 りは、 チ ャプ ター で の ツ ー リン グを 「ぬ る い」 と表 現 す る。
??
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実 施 日時 … 実 施 場 所 … ゴ……….…～.….…「
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2009年6月7日iア メ リ カ ン ・ワ ー ル ド ・ フ ェ ス タ(調 布 〉
一......卜一一......
2009年8月25口 2009年秋 季 ジ ャー ナ リス ト ミー テ ィング(東 京)、
2009年8月29H・30H
1




2009fF5月16・17日 場 所=r上 ブル ー スカ イへ.プン(御 殿 場 〉 、
話 し手:ハ ー レ ー.一乗 り6名
2009年5月29日 場 所:ハ.一 レ ー ダ ビ ッ ドソン調 布 」
話 し手;販 売 店 ス タ ッ フ1.名
2009年6月7日 場 所1ア メ リカ ン ・ワール ド ・フ ェス タ(調 布)
話 し手=販 売 店 ス タッ フ5名i
2009年7月26日 場 所:ハ ー レ ー ダ ビ ッ ドソ ン調 布
話 し手=ハ ー レ ー乗 り4名 …
ハ ー レ ー 乗 りお よ び 販 売
店 ス タ ッ フ へ の 聞 き取 り
調 査
2009年8月1日}場 所:ハ ー レ ー ダ ビ ッ ドソ ン昭和 の 森 …
1話し手:ハ ー レ ー.乗り4名 販 売 店 ス タ ッフ3名
2〔}〔〕9年8月isl]i場 所 ニハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン練 馬
話 し手:販 売 店 ス タッ フ1名
.、..r、......r、........」 」.
'LOO9年8月21口 場 所=ハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン東村
山 話 し手 唄反売 店 ス タ ッ フ1名
同 ヒ 場 所=ハ ー レー ダ ビッ ドソ ン亀戸
話 し手:パ ・ーレ…乗 り3名 販売 店 ス タ ッ フ2名
...■.....内..........、......-.......-...「..........
2009年8月22日 場 所:ハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン横浜
話 し手=販 売rス タ ッフ1名
l
L
同上 場 所:ハ ー レー ダ ビ ッ ドソ ン ヨー ヨー[
lasし手=ハ ー レー 乗 り9.名 販売 店.スタ ッ フ2名1
←
2009年8月29N・30日 場 所:パ 一ーレ ー.一 フ ァ ミ リ 一ー ・エ キ ス ポ(宇 都 宮)1
…話 し.::Fｰ:ハー レ ー 乗 り18名 販 売 店 ス タ ッ フ4名 …1 ..耐罰.、.......、ゴ 一...一......
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大 月 博 司(2QO5a)「 組 織 の 適 応 、 進 化 、 変 革 」 『早 稲 田 商 学 』No.404pp,1-25.
大 月 博 司(2005b)『 粗 織 変 革 と パ ラ ド ッ ク ス 』 同 文 館 出 版.
佐 藤 郁 哉 ・山 田 真 茂 留(2004)『 制 度 と 文 化 組 織 を 動 か す 見 え な い 力 』 日 本 経 済 新 聞 社 .
和 田 充 夫(19J9)『 関 係 性 マ ー ケ テ ィ ン グ と 演 劇 消 費 熱 烈 フ ァ ン の 創 造 と 維 持 の 構 図1ダ イ ヤ モ ン ド社 .
{ウ ェ ブ サ イ ト】
HD.J公式 サ イ ト(http:〃www,harley-davidson.cc.JP/)
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